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ABSTRAKSI 
Usaha perkapalan mengalami banyak kendala, oleh karena itu berbagai upaya 
telah di lakukan untuk menjaga keberadaan dan sektor jasa yang menyangkut hajat hidup 
orang banyak ini, Reorganisasi perusahaan dengan meningkatkan status bOOan hukum 
menjadi PT agar lebih leluasa bergerak di mana perubahan ini di sertai pula dengan 
modemisasi sarana dan prasarana. Usaha perkapalan Nasional sekarang di kelola oleh 
PT Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI) yang dengan demikian lebih benyak 
ksesempatan untuk bergerak dalam mensukseskan misi bisnisnya. Sebagai perusahan 
yang bergerak di bidang penyedia jasa, kunci suksesnya adalah harus bisa memberikan 
pelayanan yang berkualitas pada semua pelanggan. Maka dalam penelitian ini mencoba 
menggambarkan bagaimana kualitas pelayanan jasa transportasi kapal laut yang di kelola 
oleh PT PELNI dengan menggambarkan apa yang sebenamya di tenma oleh pelanggan 
terhadap kelima dimensi jasa transportasi laut yang terdin dan dimensi keandalan, dimensi 
daya tanggap. dimensi keberwujudan , dimensi jaminan, dan dimensi empatL 
Penelitian ini di lakukan di wilayah ke~a PT. PELNI cabang Surabaya dengan 
mengambil sampel penumpang dan empat kelas yang terdin dan kelas satu, kelas dua, 
kelas tiga/ wisata, dan kelas ekonomi. Data yang di peroleh berupa data kualitatif dan data 
kuantitatif yang di analisah secara kualititatif untuk mencapai kedalaman maknanya. 
Dari data yang terkumpul yang kemudian di analisis dan di interprestasikan 
tergambar bahwa sesungguhnya pihak pengelola sudah melakukan upaya-upaya dalam 
meningkatkan pelayanan jasa transportasi laut kepOOa pelanggannya. Namun, hasil 
penelitian di lapangan apa yang di harapan pelanggan masih jauh dan yang di harapkan. 
Terbukti masih ada kesenjangan antara apa yang menjadi harapan dan kinetia yang 
senyatanya di rasakan terhadap pelanggan terhadap dimensi-dimensi kualitas pelayanan 
jasa transportasi laut, yang terutama di karenakan kurang siapnya slJmber daya manusia 
dalam organisasi untuk mengantisipasi perkembangan tuntutan pelanggan jasa 
transportasi laut. 
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